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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk (1) Mengetahui kualiltas layanan program 
pembiayaan KTA KOMUNIKA. (2) Mengkaji tingkat kepuasan anggota terhadap 
mutu pelayanan program pembiayaan KTA pada koperasi KOMUNIKA.  
Data diperoleh dari 93 orang anggota KOMUNIKA yang telah mengikuti 
program KTA dengan mengambil sampel yang sesuai dengan ketentuan atau 
persyaratan sampel dari populasi tertentu yang paling mudah dijangkau atau 
didapatkan (convenience sampling). Data yang digunakan pada penelitian ini 
adalah data primer dan sekunder. Data yang diperoleh diolah dengan 
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer 
Satisfaction Index (CSI).  
Hasil IPA menunjukkan bahwa terdapat lima faktor/atribut yang berada di 
kuadran A, yaitu Jumlah bank yang bekerja sama dengan KOMUNIKA variatif 
dan menarik; Informasi diberikan pengurus secara lengkap dan jelas; Penanganan 
keluhan secara cepat dan tepat ; Bertanggung jawab atas kesalahan yang 
merugikan anggota; dan Pengurus mudah dihubungi. Faktor/atribut pada kuadran 
B meliputi Program pembiayaan yang ditawarkan menarik (bunga ringan); 
Kemudahan dalam memproses aplikasi pinjaman; Kecepatan dalam proses 
pencairan dana. Tidak ada faktor/atribut yang berada di kuadran C. Sedangkan 
faktor/atribut yang terdapat di kuadran D adalah program yang ditawarkan sesuai 
dengan kebutuhan. 
Analisis terhadap tingkat kesesuaian menunjukkan bahwa faktor-faktor 
mutu pelayanan yang rendah adalah dimensi responsiveness (84,74%), sedangkan 
tingkat kesesuaian tertinggi adalah dimensi tangible (94,31). Berdasarkan 
perhitungan CSI diperoleh indeks kepuasan kepuasan pelanggan sebesar 71,76%. 
Data kepuasan anggota terhadap kinerja  pengurus yang diperoleh dari data 
responden pada pertanyaan kuisioner bagian D sebanyak 47 responden atau 
50.54% menyatakan puas terhadap kinerja pengurus. Dengan demikian dapat 
dinyatakan bahwa terdapat kesesuaian antara kepuasan anggota terhadap kualitas 
layanan program pembiayaan KTA  (Kredit Tanpa Agunan) di koperasi 
KOMUNIKA. 
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ABSTRACT 
This study was conducted to (1) find out the service quality of KTA Funding 
Program in KOMUNIKA. (2) To review members satisfaction on the KTA quality 
service. 
Data is gathered from 93 KOMUNIKA members that already followed KTA 
funding program by taking sample that is approriate with the condition sample 
from certain population that is easily obtained (convenience sampling). Data used 
is primary and secondary data. Data is processed by using Importance 
Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI).  
IPA result shows that there are 5 factors that belong in quadran A, which 
are: The number of banks that cooperate with KOMUNIKA is variatif and 
interesting; Information given by commitee is  clear and complete; Complain 
handling is fast and precisely; The Commitee is responsible for any mistakes that 
gives disadvatage to members; and The Commitee is easy to be contacted. The 
factors in quadran B are the funding program that is offered is interesting (low 
interest); Easy to process loan application; speed in disbursement of funds. There 
is no factors in quadran C. While in quadran D, there is one factor, that is the 
program offered is accordance with the needs.  
Analysis on conformity level showed that the lowest service quality factors 
is responsiveness dimesion (84,74%), and the highest  is tangible dimension 
(94,31). Based on CSI measurement, the customer satisfaction index is 71,76%. 
Result from quisioner section D which is members satisfaction  on committee 
performance says that 47 respondent or 50.54% of them is satisfied to the 
committee performance. Thus it can be stated that there is a conformity between 
member satisfaction on the quality of service of KTA financing program from 
KOMUNIKA.  
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